Marketing digital y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De Jicamarca, 2019 by Guerrero Carbajal, Lilly Maribel et al.
 
 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 
  ESCUELA  PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN  
 
Marketing digital y fidelización de los clientes en la empresa de 
inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  
2019 
 
TRABAJO DE INVESTIGACIÓN PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE 
BACHILLER EN ADMINISTRACIÓN 
 
AUTORES: 
Lilly Maribel, Guerrero Carbajal (ORCID: 0000-0003-4941-2287) 
Jenifer Karina, Huancollo Chambi (ORCID: 0000-0003-3383-109X) 
Xiomara Kiara, Silva Nolasco (ORCID: 0000-0002-9553-3509) 
Deisy Geraldine, Tinoco Villanueva (ORCID: 0000-0003-0964-3515) 
 
ASESOR: 
Mg. Oscar Augusto, Burgos Vera (ORCID: 0000-0002-1190-4270) 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Marketing 





































A Dios por permitir lograr nuestros 
objetivos, a nuestros padres por su apoyo 
en todo momento y a los amigos que 
durante este proceso educativo nos 
ayudaron a desarrollar nuestras 
habilidades académicas.
 

































A la universidad, por brindarnos las 
herramientas para impulsar nuestro 
desarrollo profesional. A los docentes que 
durante estos años compartieron sus 
conocimientos y experiencias con el fin de 
crear buenos profesionales.
 
  iv 
 
Índice de contenidos 
Carátula………………………………………………………………………………………..i  
Dedicatoria ................................................................................................................ ii 
Agradecimiento ....................................................................................................... .iii  
Índice de contenidos……………………………………………………………………….iv 
Índice de tablas…………………………………………………………..………………….v 




II. METODOLOGÍA ................................................................................................... 10 
2.1. Tipo y diseño de investigación ......................................................................... 10 
   2.2. Población y muestra  ........................................................................................ 12 
   2.3.Técnicas e instrumentos de recolección de datos ............................................. 13 
  2.4.Procedimiento………………………………………………………….…..………….16 
  2.5. Metodos de analisis de datos .......................................................... …………..16 
   2.6. Aspectos eticos ................................................................................................ 13 
III. RESULTADOS .................................................................................................... 17 
IV. DISCUSIÓN ......................................................................................................... 26 
V. CONCLUSIONES ................................................................................................. 29 
VI. RECOMENDACIONES ........................................................................................ 30 






  v 
Índice de tablas 
Tabla 1: Estadística de fiabilidad de marketing digital y fiabilidad………..…………...14 
Tabla 2: Estadística de fiabilidad de marketing digital ............................................... 14 
Tabla 3: Estadística de fiabilidad de Fidelización de los clientes ............................... 15 
Tabla 4: Marketing Digital ......................................................................................... 15 
Tabla 5: Fidelización de  los clientes ......................................................................... 15 
Tabla 6: Marketing Digital VS Fidelización de los clientes ......................................... 17 
Tabla 7: Las 4F del marketing digital VS fidelización de los clientes ......................... 18 
Tabla 8: Estrategias del Marketing Digital VS fidelización de los clientes .................. 19 
Tabla 9: Medios del Marketing Digital VS fidelización de los clientes ........................ 20 
Tabla 10: Pruebas de normalidad ............................................................................. 21 
Tabla 11: Marketing digital y fidelización de los clientes............................................ 22 
Tabla 12: las 4F del Marketing Digital y fidelización de clientes ................................ 23 
Tabla 13: Estrategias del marketing digital y fidelización de los clientes ................... 24 









  vi 
Índice de figuras 
Figura 1:Marketing digital VS Fidelización de los clientes ......................................... 17 
Figura 2 : Las 4F del marketing digital VS Fidelización de los clientes ...................... 18 
Figura 3 : Las estrategias del marketing digital VS Fidelización de los clientes ......... 19 



















  vii 
RESUMEN 
El presente trabajo de investigación se titula “Marketing digital y fidelización de los 
clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De 
Jicamarca,  2019” tuvo como objetivo general determinar la relación entre el Marketing 
digital y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten 
S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019, la metodología que se utilizó en el estudio 
es de tipo aplicada porque se analizara los fundamentos teóricos con la realidad, el 
nivel de investigación es descriptiva correlacional con un diseño no experimental. Se 
considero como población a los clientes de la empresa Cediten S.A.C., sin embargo la 
población es flotante y se realizó una muestra de 150 clientes. Para obtener 
información se utilizó un instrumento de recaudación de datos como el cuestionario, el 
cual permitió realizar las encuestas a los trabajadores. El resultado final, se obtuvo 
gracias al  programa SPSS donde se manejó datos estadísticos como el Alfa de 
Cronbach, el coeficiente de correlación Rho de Spearman, tablas cruzadas y la validez 
de los expertos para poder determinar la validación y la confiabilidad del instrumento.  
Finalmente, realizada la prueba de coeficiente de correlación Rho Spearman, el nivel 
de significancia p = 0.000 es menor a 0.05, la cual nos da a entender que se acepta la 
hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Esto quiere decir, que el marketing 
digital se relaciona significativamente con la fidelización a los clientes. Además, el 
coeficiente de Rho Spearman es igual a 0.560, lo que indica que la relación entre el 
marketing digital y la fidelización a los clientes en la empresa de inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C., San Antonio De Jicamarca, 2019 es de correlación moderada. 
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ABSTRACT 
This research paper is entitled "Digital Marketing and customer loyalty in the technical 
inspection company Cediten SAC, San Antonio De Jicamarca, 2019" had the general 
objective of determining the relationship between digital Marketing and customer loyalty 
in the company of technical inspections Cediten SAC, San Antonio De Jicamarca, 
2019, the methodology that was used in the study is of an applied type because the 
theoretical foundations are analyzed with reality, the level of research is descriptive 
correlational with a non-experimental design. The population was considered the 
clients of the company Cediten S.A.C., however the population is floating and a sample 
of 150 clients was made. In order to obtain information, a data collection instrument 
was used, such as the questionnaire which allowed workers to carry out the surveys. 
The final result was obtained thanks to the SPSS program where statistical data such 
as Cronbach's Alpha, Spearman's Rho correlation coefficient, cross tables and the 
validity of experts were used to determine the validation and reliability of the instrument. 
Finally, when the Rho Spearman correlation coefficient test was performed, the level 
of significance p = 0.000 is less than 0.05, which implies that the alternate hypothesis 
is accepted and the null hypothesis is rejected. This means that digital marketing is 
significantly related to customer loyalty. In addition, the Rho Spearman coefficient is 
equal to 0.560, which indicates that the relationship between digital marketing and 
customer loyalty in the technical inspection company Cediten S.A.C., San Antonio De 
Jicamarca, 2019 is moderately correlated. 





En la realidad problemática, a nivel internacional, Reyes (2017), dio a conocer acerca 
del marketing digital o tradicional, llegó a la conclusión que se debe hacer una 
estrategia de ‘’Blended marketing’’ que consiste en hacer una buena combinación de 
lo mejor de ambos canales, pues cada uno trae beneficios a la empresa de diferentes 
maneras, pues mientras el marketing digital te ofrece grandes alcances a costos muy 
bajos y te facilita medir su impacto, el marketing tradicional te ayuda a llegar a públicos 
que de otra manera ni siquiera conocerán tu empresa y refuerza el reconocimiento de 
marca para quienes ya te vieron en digital.  Kayser (2019), comentó que la tecnológia 
que permita obtener mayor rapides en el trabajo y suele ser clave para la fidelización 
de un cliente, asimismo concluyó que el trabajo en equipo y la mejora de los procesos, 
ayuda a la digitalización. Es decir, los trabajadores deben adaptarse al nuevo entorno 
tecnológico para mejorar el nivel de eficacia en las empresas. Por lo tanto, es necesario 
un trabajador de la empresa se dedique netamente a la digitalización para analizar que 
se tenga mayor agilidad en los procesos. 
 A nivel nacional, Contreras señaló en el diario el Comercio (2015), es necesario 
invertir en la fidelización del cliente para elevar las ventas, ya que este viene siendo 
un factor clave para permanecer en el mercado, además de ello se deben aplicar 
programas de fidelización que le permitan a la empresa enganchar al cliente. Es por 
ello que, el docente contreras analizó, la influencia que tiene la fidelización en la 
empresa y como genera rentabilidad para poder aplicar en la organización como 
estrategia y tener clientes que consuman por un prolongado tiempo. Finalmente se 
concluyó que es esencial que aplicar programas de fidelización del cliente, ya que esto 
tendrá un efecto positivo en el crecimiento de la empresa. Aguirre señaló en el diario 
Gestión (2018) Todos los clientes tienen características diferentes y se necesita que 
la empresa identifique que es lo que les atrae del producto que se ofrece a los clientes, 
esto con el fin de que ellos tengan reconocimiento de la marca, por lo que concluye 
que para que la empresa tenga rentabilidad es necesario que se invierta en la 
fidelización del cliente. 
A nivel local, centro de inspección técnica nacional – Cediten S.A.C, está 
ubicado en la Av. Sinchi Roca con Manco Cápac, san Antonio de Jicamarca. Es una 
empresa que se dedica a las revisiones técnicas vehiculares abogando por las 
seguridad y protección para los clientes. para ello, se ha detectado problemas que se 
2 
 
está generando alrededor de la empresa, es decir competencias similares a la revisión 
técnica vehicular. 
  Actualmente, distintas empresas incluyendo Cediten aplican el marketing digital 
de forma erronia, esta situacion tan compleja como el mal enfoque de páginas de 
información de la empresa y falta de actualizacion de estas plataformas obstruye la 
comunicación con el cliente. Además, las empresas deben seguir en constante 
comunicación con el cliente porque resulta ser necesario en la estrategia de marketing 
mantener al clientes fidelizado. En este contexto, esta investigación tuvo como objetivo 
determinar marketing digital y fidelización de los clientes en la empresa de 
inspecciones técnicas Cediten S.A.C., 2019. Se propuso la investigación de campo 
mediante la elaboración de instrumentos con la recolección de datos sabiendo que los 
usuarios forman parte importante de la entidad dando solución a los problemas que 
vienen presentándola empresa. 
Para poder corroborar las variables de estudio se toma como referencia cinco 
tesis nacionales y cinco internacionales las cuales servirán para comparar los 
resultados. En el ámbito internacional, Velez (2015) en su tesis sobre el marketing 
digital y la fidelización de clientes, tuvo como objetivo diagnósticar el grado de relació 
que tiene el marketing digital en la fidelización de clientes. Para ello, se aplicó una 
investigación descriptiva. Las teorías utilizadas por el investigador para la primera 
variable de marketing digital es Gustavo Echevarría (2010) y la segunda variable de 
Croata (2009). Se concluye, que se debe  una  gestionar el marketing digital de forma 
correctas para lograr  mejorar la fidelización de los cliente en la empresa generandole 
mayor rentabilidad. El aporte esperado es la existencia de relación entre marketing 
digital y la fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Ezpinosa, M. y Maceda, A. (2017) en su tesis sobre fidelización de los 
alummnos de la institución de educación superiror y satisfacio, se tuvo como objetivo 
realizar una propuesta de estrategia mercadóloga para fidelizar a los estudiantes de 
una institución superior desarrollando ecuaciones estructurales. Para ello, se aplicó 
una investigación descriptiva. Las teorías utilizadas por el investigador para la primera 
variable satisfacción es Horovit (1990) y para la segunda variable de fidelización a los 
clientes es es Bastos (2006). Esta investigación se concluye que tiene una correlacion 
de 0.551. Esto quiere decir, existe una correlación directamente proporcional entre las 
dos variables de la investigación.  Es decir, entre más satisfecho se sienta el 
3 
 
estudiante, mayor sera el nivel de lealtad o fidelidad . El aporte esperado es la 
existencia de conexión entre marketing digital y la fidelización en la empresa de 
revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Según Rivera (2016) en su tesis sobre el marketing digital aplicado en una 
pequeñas y medianas empresas, tuvo como objetivo aprovechar las oportunidades del 
Marketing Digital para beneficiar a las empresas. Para ello, se aplicó la investigación 
descriptivo y explicativo. La teoría utilizada por el investigador para la variable 
marketing digital es Kutchera (2013). Se concluyo que la aplicación del marketing 
digital en una Microempresa como IXTEHUI es beneficioso para el incrementos ventas 
de la empresa. El aporte esperado para la correlación entre marketing digital y la 
fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Según Olmedo (2015) en su tesis sobre marketing digital y captación de 
clientes, tuvo como objetivo promover un proyecto de marketing digital el cual permita 
captar más consumidores para la organización en la ciudad de Ambato. Por ello, se 
aplicó una investigación cualitativo - cuantitativo. Las teorías utilizadas por el 
investigador en la primera variable de marketing digital es Vertice (2010) y para la 
segunda variable  es Rojas (2002). Esta investigación concluyó que el marketing digital 
facilita la captación de clientes en la empresa ‘‘OLOSITORTIZ’’ de la ciudad de 
Ambato. Por lo tanto, emplear estrategias ayuda a que los clientes tengan información 
de la empresa através de los aparatos electrónicos de tal manera que la empresa tenga 
un crecimiento económico. El aporte esperado es la correlación existente entre 
marketing digital y la fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Según Bastidas, J. y Sandoval, C. (2017) en su tesis sobre marketing relacional 
y la fidelización de los clientes, tuvo como objetivo establecer estrategias del marketing 
relacional para incrementar la fidelización de los clientes. Para ello, se aplicó una 
investigación cualitativo - cuantitativo. Las teorías utilizadas por el investigador, la 
primera variable marketing relacional es Barroso Castro, C., y Armario, E. M. (1999) y 
en la segunda variable  es Harris, D. (2013). Esta investigación se concluye que el el 
Chi cuadrado calculado es 369.46 es > que el Chi Tabulado 9.49, en donde se afirma 
que el marketing relacional mejora la fidelización a los clientes de las Cooperativas de 
Ahorro y Crédito del segmento 5 del Cantón Latacunga. Por lo tanto, al establecer una 
mejor comunicación con el cliente teniendo en cuenta los medios de forma que se 
tenga fidelizado a los clientes . El aporte esperado es la validez entre la correlación 
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entre marketing digital y la fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten 
S.A.C. 
Con respecto al ámbito nacional, se considera a López y Campos (2017) en su 
tesis sobre el marketing digital y su impacto en la fidelización del cliente, tuvo como 
objetivo determinar el impacto que genera el marketing digital en la fidelización de 
clientes de Rosatel en trujillo. Para ello, la investigación es aplicada – explicativa y se 
empleó un diseño explicativo correlacional. Las teorías utilizadas por los 
investigadores, en cuanto a la variable de marketing digital son  Kotler y Amstrong 
(2013) y en la variable fidelización a los clientes es Alcaide (2015). Concluyó que las 
estrategias usadas adecuadamente del marketing digital generan un impacto positivo 
en la fidelización de los clientes. Este estudio demostró que el marketing digital es un 
medio que permite generar mayor satisfacción en el clientes. El aporte esperado es la 
validez entre la relación de marketing digital y la fidelización en la empresa de 
revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Según Enrique y Pineda (2018) en su invetigación sobre el marketing online y 
la fidelización de los clientes, se tuvo como objetivo analizar el marketing digital en las 
diferentes redes sociales y la influencia que tiene en la fidelización de clientes de la 
empresa Atanasovski Corredores de Seguros. Para ello, la metodología 
correspondiente es a una investigación cuantitativa de alcance descriptivo. Las teorías 
utilizadas por los investigadores en cuanto a la variable de marketing digital es Chaffley 
(2014) y para la variable de fidelización de clientes a Kotler (2012). Esta investigación 
es cuantitativa y cualitativa, en esta se realizará un análisis de las entrevistas y se 
concluyó que el marketing online atraves de las redes sociales puede influir en la 
fidelización de clientes. Pero, el medio de comunicación más utilizado es facebook, a 
diferencia de otras que están en crecimiento, como también se debe tener en cuena la 
calidad y los contenidos, además proponer nuevos contenidos dependiendo del gusto 
del cliente. Este aporte es el esperado porque se tiene validez entre la conexción de 
marketing digital y la fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten S.A.C 
Según Cajo y Tineo (2016) en su tesis sobre el marketing online y la fidelización 
del cliente, se tuvo como objetivo establecer la relación del marketing online y la 
fidelización del cliente en la empresa Corporación Kyosan E.I.R.L en Chiclayo. Para 
ello, la metodología de tipo descriptiva y de correlacional, cuantitativo no experimental. 
Las teorías utilizadas por los investigadores para la variable de marketing online son 
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Macia y Gosende (2011) y de la variable de fidelización del cliente es Barahona (2009). 
En conclusión, se tiene una correlación positiva considerable de 0.806. De acuerdo al 
coeficiente de correlación de Pearson entre el marketing online y la fidelización del 
cliente. Por lo que el aporte esperado en la validez entre el marketing digital y la 
fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Según Moreno y Noriega (2017) en su tesis sobre el marketing digital y la 
fidelización de clientes se tuvo como objetivo establecer el suceso del Marketing Digital 
en la fidelización de los clientes. Para ello, la metodología correspondiente a una 
investigación básica – explicativa de diseño explicativo – correlacional. Las teorías 
utilizadas por los investigadores en cuanto a la variable de marketing digital es 
Echevarria (2011) y con la variable de fidelización de clientes a Calderón (2002). Se 
concluye los objetivos establecidos tanto generales como específicos son cumplidos, 
de acuerdo análisis porque al efectuar el Marketing Digital este tiene incidencia en la 
fidelización de los clientes de la empresa Via Konfort, por lo que se muestra en el 
instrumento realizado, que el 43,44% indico estar totalmente de acuerdo con el uso de 
Facebook y otras redes sociales para promocionar la organización, de tal forma que 
se puede captar más clientes. El aporte esperado es la validez entre marketing digital 
y la fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Según Mendoza, L. (2019). En su tesis sobre el marketing digital y fidelización 
de clientes, se tuvo como objetivo establecer la relación entre la calidad del marketing 
digital y el grado de fidelización de clientes en Kalinson de Perú. Para ello, la 
metodología correspondiente es a una investigación básica – explicativa y el diseño 
de investigación es explicativo – correlacional. Las teorías utilizadas por los 
investigadores en cuanto a la variable de marketing digital es Arias, A. (2015) y la 
variable de fidelización de clientes es Alcaide, C. (2010). En conclusión, existe una 
correlación positiva considerable de 0.444. Entonces, el coeficiente de correlación de 
Pearson entre el Marketing Digital y fidelización de clientes en Kalinson Perú SAC, 
Comas, 2019 . El aporte esperado es la validez entre el marketing digital y la 
fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
En relación a las teorías relacionadas, para la variable 1: Marketing Digital, se 
tiene como autor principal a Selman (2017) quien indicó: “el marketing digital está 
integrado por conjunto de estrategias de mercadeo que  genralmente ocurren en la 
web, la cual buscan crear una comunicación con los usuarios.” (p.7). El marketing 
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digital o también conocido como marketing online es una estrategia confiable para 
ganar dinero y potenciar tu empresa, porque se sigue con el avance tecnologíco y 
todos utilizan internet y manejan las redes sociales, y la mejor forma de marketear tu 
empresa u ofrecer tu producto para que sea más conocido es mediante ese medio. El 
autor establece las siguientes dimensiones: Las 4F del marketing digital, estrategias 
del marketing digital, medios del marketing digital. En cuanto a las 4F del marketing 
digital, son variables que componen al marketing digital, y si una empresa quiere 
mantenerce en el mercado debe aplicar esta estrategia digital que es una buena opción 
para fidelizar al cliente. En cuanto a las estrategias, son múltiples las acciones que se 
pueden realizar para tu empresa, entre ellos tenemos: anuncios de pago, marketing 
por email, marketing en las redes sociales, marketing de afiliado y video marketing. 
Acerca de los medios del marketing digital, son muchas las maneras de ganar dinero, 
y si requiere de mucho esfuerzo, constancia y dedicación para dar un producto que 
sea de interés para las demás personas, si se cumple con todo ello se pueda llegar al 
éxito; y sus indicadores son: publicidad, blogs, youtube, compra y venta de artículos, 
navegar y libros digitales. 
En consecuencia, para la variable 1: Marketing Digital, los autores Arias, 
Durango y Socorro (2016) indicaron que: “[…] permite adquirir diferentes productos o 
servicios rápido y muy factible, pero que se conocerá poco a poco debido a la 
inseguridad social sobre los medios digitales.” (p.2). Este tipo de marketing se aplica 
para comercializar diferentes productos a través de las distintas plataformas digitales, 
debido a que es una forma factible de conseguir lo que el cliente esté buscando en un 
menor tiempo y analizando los costos. Además, a través de este tipo de marketing se 
puede llegar a una red de contactos amplia en las diferentes plataformas, de esta 
manera los clientes podrán contactar a las empresas de manera inmediata. El autor 
establece las siguientes dimensiones: Los tipos de comercio electrónico y 
herramientas del marketing digital. En cuanto a los tipos de comercio electrónico, son 
variables que componen al marketing digital, y se puede encontrar distintas formas en 
que actúa una empresa en el ámbito digital, y sus indicadores son: comercio 
electrónico entre empresas, comercio electrónico de empresas a consumidores, 
comercio electrónico de empresas a otras empresas y a consumidores, comercio 
electrónico de empresa a empleado y comercio electrónico entre consumidores. En 
cuanto a las herramientas, son diversos instrumentos que se pueden emplear para la 
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empresa, entre ellos tenemos: e-marketing de producto, e-research, e-encuestas, e-
precios, e-promoción, e-audit, e-publicidad, e-branding, comercio e-marketing y e-
comunicación.  
En relación a las teorías relacionadas, la variable 2: Fidelización de los clientes, 
se tiene como autor a Alcaide (2015) quien indicó: “El cliente tiene diferentes capacides 
para escoger y obtar por la critica racional para saber que empresa puede alcanzar 
sus espectativas y ser satisfecho […].” (p.13). La fidelización del cliente es importante 
porque permite que las empresas generen ingresos, a través del buen servicio. De tal 
manera, que trata de conseguir la retención de los clientes mediante una relación 
estable, satisfaciendo sus necesidades y deseos, además de ello el autor establece 
las siguientes dimensiones, las cuales se convierten en piezas claves para el 
desarrollo de la variable: Información del cliente, Marketing interno, Comunicación, 
Experiencia del cliente e, incentivos y privilegios. En cuanto a la información del cliente, 
las empresas lo necesitan porque te da mayor amplitud de información de las 
necesidades que tiene el consumidor y sus indicadores son: encuesta a los clientes, 
estudio de mercado, capacitación a los empleados y gestión de reclamos. En cuanto 
al marketing interno adopta actitudes positivas que transmite los colaboradores de la 
empresa hacia los clientes a través de: calidad interna y calidad externa. Acerca de la 
comunicación se da a través de la empresa y el consumidor en la cual interactúa 
demostrando confianza, amabilidad y respeto sus indicadores son: diálogo continuo, 
comunicación multicanal, la comunicación boca a boca y las redes sociales. La 
experiencia del cliente debe ser impecable es decir, al buen trato que le brinda la 
empresa a ellos como consumidores final es por ello que sus indicadores son: 
experiencia y recomendaciones. Y por último, incentivos y privilegios que se le da al 
cliente para que se sienta satisfecho con el servicio, sus indicadores son: plataforma 
inicial y decisiones claves. 
En relación a las teorías relacionadas, para la variable 2: Fidelización de los 
clientes, se tiene como autor a Pérez, F. (2017) quien indicó: “Fidelizar a un cliente 
tiende a ser más rentable que captar uno nuevo, porque aplicar nuevas estrategias 
generan costos en la empresa […].” (p.100). La fidelización permite que los clientes 
estén enganchados con las empresas por lo que permite disminuir los costos de 
administración e inclusive del marketing, el autor considera las siguientes dimensiones, 
las cuales son fundamentales para el desarrollo de la variable: Programas de 
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fidelización, y Recursos y medios de fidelización. En lo que respecta al programa de 
fidelización se dirige a los clientes con la finalidad de premiar su lealtad, es por ello 
que se tienen en cuenta estos indicadores; Regalos, cupones y descuentos. En cuanto 
a recursos y medios de fidelización nos permite utilizar estrategias para tener fidelizado 
al cliente y su indicadores son; Recursos y medios de fidelización, Ofrecer un buen 
servicio, Ofrecer servicio postventa, comunicarse constantemente con el cliente, Uilizar 
incentivos y Brindar un producto de calidad, los cuales permitirán tener una mayor 
rentabilidad en la empresa y se tendrá mayor satisfacción al cliente.                       
 Continuando con el proceso de la investigación se plantea el problema general 
mediante la siguiente pregunta: ¿Existe relación entre el Marketing digital y fidelización 
de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De 
Jicamarca,  2019?. Como problemas específicos se opta por el autor Selman (2017) 
para establecer el cruce de variables – dimensiones y son las siguientes preguntas: 
¿Existe relación entre las 4F del marketing digital y fidelización de los clientes en la 
empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019?, 
¿Existe relación entre las estrategias del marketing digital y fidelización de los clientes 
en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  
2019? y ¿Existe relación entre los medios del marketing digital y fidelización de los 
clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De 
Jicamarca,  2019? 
 Por otra parte, se realizó la justificación del estudio, como es la justificación 
teórica, la presente investigación pretende dar a saber acerca del marketing digital y 
la fidelización de los clientes. El contenido de esta investigación es importante para 
confirmar si las dimensiones del teórico Selman (2017) se asemejan al contexto con la 
realidad de la empresa Cediten S.A.C, como también las dimensiones del teórico 
Alcaide (2015). Con respecto a la justificación práctica, la investigación es necesaria, 
porque aporta conocimiento sobre el marketing digital y la fidelización a los clientes, lo 
que permitirá a la empresa Cediten S.A.C como a las demás empresas a mejorar, 
como a tener mas fidelizados a sus clientes que realizan las revisiones técnicas, 
también la implementación de plataformas digitales para engancharlos, de tal forma 
que se obtenga mayor rentabilidad. Con relación a la justificación social, es para 
aportar a la mejora de la empresa Cediten S.A.C y la de sus trabajadores, de forma 
que al aplicarse el marketing digital se tenga mayor fidelización a los clientes teniendo 
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como las plataformas digitales como; las redes sociales y páginas web para captar 
más clientes. Esta investigación beneficiará a la sociedad porque la información y su 
análisis les servirán a las empresas del mismo rubro de revisiones técnicas, las cuales 
puedan presentar poca demanda en el mercado o necesitan que los clientes tengan 
mayor preferencia cuando quieran realizar mantenimiento a sus autos y que se 
obtengan beneficios. Finalmente como justificación metodológica, el método que se 
empleó para la investigación fue deductivo, según Soliz, D. (2019) nos dice que “la 
metodología de investigación es aquella en la cual sistema se determinan conceptos, 
principios, métodos, técnicas de estudio para organizar, estructurar, formular y 
resolucionar problemas científicos”(p. 13). En la investigación se realizará un 
instrumento, para la medición de las variables marketing digital y fidelización a los 
clientes, de tal forma que sirva de antecedente para futuras investigaciones con una 
problemática semejante. 
 Como hipótesis general se plantea: Si existe relación entre el Marketing digital 
y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, 
San Antonio De Jicamarca,  2019. Por último, se establecen las hipótesis específicas, 
las cuales son: Existe relación entre las 4F del marketing digital y fidelización de los 
clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De 
Jicamarca,  2019, Existe relación entre las estrategias del marketing digital y 
fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San 
Antonio De Jicamarca,  2019 y Existe relación entre los medios del marketing digital y 
fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San 
Antonio De Jicamarca,  2019. 
 Como objetivo general del presente trabajo es determinar la relación entre el 
Marketing digital y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019. Los objetivos específicos se 
establecen de la siguiente manera: Determinar la relación entre las 4F del marketing 
digital y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten 
S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019; Determinar la relación entre las estrategias 
del marketing digital y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones 
técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019 y Determinar la relación 
entre los medios del marketing digital y fidelización de los clientes en la empresa de 




2.1. Tipo y diseño de investigación 
Navarro. Jimenez, Rappapart y Thailliez (2017) nos dice: [...] el diseño es una parte 
del método, el cual se encarga de recoger y analizar la informacion que resulta ser 
necesaria para resolver el problema (p.105). La investigación es no experimental de 
un diseño descriptivo - correlacional con corte transversal, porque las variables  
marketing digital y fidelización del cliente no son manipuladas, asimismo es de tipo de 
investigación aplicada, se tratará de brindar una solución cercana a la realidad según 
las teorías en las que nos apoyamos, de nivel descriptivo correlacional porque se 
explicó la relación que existe entre la variables. 
2.1.1 Variables y operacionalización 
 
 Variables: Carrasco (2017) indica que: “es un proceso metodológico, el cual  
se encarga de descomponer las variables estudiadas, asi mismo al dividirlo se 
dividen en dimensiones, indicadores e items, etc, pero solo son precisas solo 
en indicadores e items” (p.226). 
Variable: Marketing Digital, quien para Selman (2017) indicó: “el marketing 
digital es conocido por ser un grupo de estrategias que suelen desarrollarse en 
el internet y que buscan una comunicación con el usuario para que este 
informado” (p.7). Para ello se tuvo como primera dimensión a las 4F del 
marketing digital, la cual el autor indica que “Así como el mercado tradicional 
tiene las famosas 4P, el marketing digital se basa en las 4F, que son variables 
que componen al marketing digital, y si una empresa quiere tener futuro aplicar 
estas estrategias digitales es una buena opción” (Selman, 2017, p. 7). 
Asimismo, desde su libro se obtuvo la segunda dimensión de estrategias del 
marketing digital que “Son múltiples las acciones que se pueden realizar para 
tu empresa, entre ellos tenemos: anuncios de pago, marketing por email, 
marketing en las redes sociales, marketing de afiliado y video marketing. Acerca 
de los medios del marketing digital” (Selman, 2017, p. 9). Y por última dimensión 
tenemos a los medios del marketing digital, que lo defiene como “canales que 
nos permiten llegar a más clientes y por lo general abarcan las redes sociales. 
Estas permiten que se tengan mayores ventas, ya que mediante la publicidad 
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en estas plataformas los clientes tienen mayor conocimiento de los productos 
que ofrece una empresa” (Selman, 2017, p. 9) 
Variable: Fidelización de los clientes, quien Alcaide (2015) mencionó que “el 
cliente es muy exquisito al momento de comprar un producto para consumirlo o 
cuanto va usar un servicio, combina criterios racionales y emocionales para 
satifacer sus necesidades […].” (p.13). Para ello, se obtuvo como primera 
dimensión a la informacion del cliente que ‘‘[…] Se entiende como las 
necesidades y expectativas que los clientes esperan al pagar por productos y 
servicios de la organización, […], asimismo, al tener modelos o procesos que 
analizar algunas características del cliente que mantiene la empresa. (Alcaide, 
2015, p.22), asimismo, como segunda dimensión se tiene al marketing interno, 
el cual ‘‘parte de la características de las empresas de servicios esta en el 
personal que implican los procesos de elaboración y entrega de los servicios. 
[…] se toma importancia de la colaboración y participación voluntaria de los 
colaboradores de la empresa. […] Para lograr ser eficiente en la gestión del 
marketing interno es necesario poner énfasis en el talento humano. (Alcaide, 
2015, p.23), como tercera dimensión se tiene a la comunicación, que es “[…] la 
gestión de la comunicación, al cual busca fomentar relacionarciones entre los 
trabajdores y llevar un mensaje que tiene una importancia concreta. Asimismo 
[…] la comunicación directa y personalizada que debe mantener la empresa con 
sus clientes sigue siendo necesaria”. (Alcaide, 2015, p.24), como cuarta 
dimensión se tiene a la experiencia del ciente que debe “ser memorable, 
recordado con agrado y de ser contado con alegría a los familiares, amigos y 
colegas, y de esa manera difundir la experiencia que tuvo al consumir un 
producto o usar un servicio de la empresa […]”. (Alcaide, 2015, p.24), y por 
último, se encuentra como quinta dimensión a los incentivos y privilegios, el cual 
Alcaide (2015, p.25) señala que “el cliente fidelizado se le debe reconocer su 
valor y recompensarlo por su lealtad, ademas otorgarle una parte de los 
dividendos que origina la empresa […]”.  
 2.1.2. Operacionalización de las variables 
“Procedimiento mediante el cual son disgregadas, sistemática e 
inteligentemente, las partes que construyen una variable científica con el fin de 
abordarseles separadamente. De manera que asientan la obtención de 
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inferencias válidas como resultado del proceso indagatorio […]”. (Valbuena, 
2018, p. 211)  
Es importante porque nos permite que las variables se  puedan medir y ser 
observadas como indicadores o dimensiones, la finalidad es que sean medibles.  
Variable: Marketing Digital    
Para Selman (2017) indicó que “el marketing digital podría definirse como un 
grupo de estrategias que se realizan en el espacio virtual (en el mundo online) 
y que buscan comunicación con el usuario para mantenerlo infromado” (p.7). 
Variable: Fidelización de los clientes 
Alcaide (2015) quien indicó que “el cliente es muy exquisito al momento de 
comprar un producto para consumirlo o cuanto va usar un servicio, combina 
criterios racionales y emocionales para satifacer sus necesidades […].” (p.13). 
2.2. Población y muestra 
   2.2.1. Población 
Baena (2017) indicó que [...] el estudio de la población total acerca de un 
fenómeno que tienen caracteristicas similares, y cuyos datos abarcan 
una serie de ítems; asi sea de una población nacional que tiene un 
rasgos significativos como la edad; estado matrimonial; lugar de 
nacimiento; nacionalidad; lengua; características educativas; fertilidad; 
nivel de economia que posee cada persona; si vive en una zona rural o 
urbana (p.84). 
 La presente investigación tiene una población flotante, es decir 
nuestros clientes no solo se centran en un distrito, sino en distintos 
puntos de Lima. Sin embargo, hemos segmentado el número de 
vehículos que entran en la primera semana del mes de julio los cuales 
son 528. 
En el anexo 1 se puede observar, que los autos están 
representado por el 46.4% a nivel de Lima Metropolitana con un total de 






   2.2.2. Muestra 
“[…] Es una parte que ha sido seleccionada de una población, en la que 
los elementos que la componen no tienen ninguna característica […]. Se 
utiliza cuando es necesario disponer de una parte representativa de la 
población […]” ( Soliz, 2019, p.40).  
La muestra de la investigación está conformada por 150 personas que 
tienen auto y utilizan los servicios de la empresa. 











            n₀ = 149.8331635 
 
2.3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
 
Para realizar la investigación se llevó a cabo las encuestas como instrumento de 
recolección de datos, es por ello que, Hernández et al.  (2018) define la encuesta como: 
      Esta técnica son utilizados normalmente en las investigaciones, por lo que resulta 
ser facil de aplicar y es más directa la información. […] [Además los] requerimientos 
metodológicos implicar utilizarla a fin de obtener resultados objetivos y los más reales 
posibles (p. 117). 
       Por consiguiente, la encuesta es de gran utilidad para obtener información y datos 
de los clientes, para llevar a cabo un análisis cuantitativo, con la finalidad de conocer 
el tamaño del problema en la empresa Cediten Sac. 
2.3.1 Validez 
 
 “La validez de una investigación indica el grado de seguridad de sus 
conclusiones sobre […] la relación entre las variables estudiadas […], la 
naturaleza casual de dicha relación  […]”.(Quintanilla et al., 2019, p.45). 
Esta validación será evaluada de forma crítica por asesores temáticos y 
metodológicos que analizarán y evaluarán los instrumentos de recolección de 
datos con los ítems seleccionados por cada variable. 
 
Z = 95% 
p = 50% 
q = 50% 
e = 5% 
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Los instrumentos fueron validados juzgados por expertos, los cuales fueron 
los siguiente 
2.3.2.  Confiabilidad 
 
Según Díaz, A. y Luna, A. (2015) indicaron que “la confiabilidad va de acuerdo 
al número de items que se tenga un instrumento, es decir que entre más items 
tenga se tendrá más confiable” (p.133).  
La confiabilidad se realizó con la finalidad de medir los datos finales de 
la encuesta realizada a los clientes de la empresa Cediten S.A.C., el grado de 
confiabilidad del presente de la investigación se midió a través del Alfa de 
cronbach. 
Los datos registrados en el SPSS, se logró obtener 0.807 de confiabilidad 
de Alfa de Cronbach se realizó para el marketing digital y fidelización a los 
clientes. 
Tabla 1: 





Los datos procesados en el SPSS, se logro obtener 0.701 de confiabilidad de 
Alfa de Cronbach se realizó para el marketing digital 30 cuestionarios. 
Tabla 2: 





Los datos procesados en el spps, se logro obtener 0,74 de confiabilidad de 
Alfa de Cronbrach se realizó para la fidelización de los clientes 30 
cuestionarios. 
Validador Resultado 
Dr. Burgos Vera, Oscar Augusto Aplicable 
Dr. Méndez Vergaray, Juan   Aplicable 
Dr Sánchez Días, Sebastian  Aplicable 
 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.807 60 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.701 30 
Nota: la fuente se obtuvo de los certificados de validez del instrumento 
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Tabla 3:  







Según lo observado, el nivel de confiabilidad es alta tal como indica los autores 
Palella y Martins, esto quiere decir que se permitirá elaborar el instrumento final 
que luego va a ser utilizado para la muestra seleccionada, para ello existe una 
tabla tal y como se puede observar en el Anexo 2 - Tabla 5 en la cual se presenta 
los criterios de decisión para la confiabilidad de un instrumento.  
 2.3.3. Escalas y Baremos 
Para dar por finalizado el proceso de validación estadística, se han elaborado 
baremos, los cuales nos permiten ordenar la información final. Estas escalas o 
baremos fueron realizados en función a los intervalos correspondientes a sus 
dimensiones. 






Tabla 5:  
Fidelización de  los clientes 
 
Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.704 30 
Cualitativo 
General Gestión  
Tal. Um 
Dimensión 1 










111-150 30 – 40 38 – 50 45 - 60 Alto 
70 – 110 19 – 29 23 – 37 28 – 44 Medio 
























111-150 27 – 35 16 – 20 27 - 35 30 – 40 16 – 20 Alto 
70 – 110 16- 26 9 – 15 16- 26 19 – 29 9 – 15 Medio 





Se estableció la escala de Likert para la elaboración de la encuesta, la cual fue validada 
por los expertos para su respectiva aprobación. Luego se procedió a trapasar la 
información recolectada de las encuestas al programa IBM SPSS Estadistics, 
obteniendo como resultado de confiabilidad 0.807 con un total de 60 preguntas. 
Finalmente se procedió a la realización de las tablas cruzadas, prueba de normalidad 
y Coeficiente de correlación de Spearman. 
2.5. Metodos de analisis de datos 
En la presente investigación se realizó un proceso de recopilación de datos acerca de 
las teorías correspondientes a cada dimensión e indicador de las variables de estudio. 
Se continuó con la estadística inferencial para poder analizar la correlación de Rho 
Spearman, donde a través de los resultados del nivel de significancia de 0.05 se 
analizó la hipótesis para saber si existe relación entre las variables, asimismo se 
procede con la elaboración de las tablas cruzadas, la cual permitió efectuar un análisis 
descriptivo para una mejor interpretación de los resultados. Asimismo se utilizó el 
software estadístico IBM SPSS Statistics v.26  para procesar los datos del proceso de 
encuesta por medio de cuadros de doble entrada y gráficos, en la cual se realizará 
análisis e interpretaciones de los resultados obtenidos. 
2.6. Aspectos éticos. 
La objetivo de esta investigación, es establecer la relación del marketing digital y 
fidelización de clientes de la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C., San 
Antonio de Jicamarca, 2019, donde las fuentes que se han tomado son evidencia seria 
y argumentada, ya que se consideró el respeto por la propiedad intelectual de los 
autores mencionados y citados en este proyecto de investigación, con el fin de la 
realidad problemática y las variables, asimismo, se ha tomado como referencias a 












III. RESULTADOS  
3.1. Tablas Cruzadas 
Tabla 6: Marketing digital vs fidelizacion de los clientes 
 











Interpretación: En base a la tabla 6 y la figura 1, se puede verificar un nivel alto 
del 12.7% que nos dice que existe dependencia entre el marketing digital y la 
fidelización a los clientes, asimismo, un nivel medio del 12% nos dice que 
relación entre el marketing digital y la fidelización de los clientes y por último, el 
24% nos dice que hay un nivel bajo de relación entre la variables estudiadas.  
 
 
Tabla de contingencia marketing digital vs fidelización de los clientes 
 Fidelización de los clientes Total 
BAJO MEDIO ALTO 
Marketing Digital BAJO Recuento 36 13 4 53 
% del total 24,0% 8,7% 2,7% 35,3% 
MEDIO Recuento 17 18 18 53 
% del total 11,3% 12,0% 12,0% 35,3% 
ALTO Recuento 2 23 19 44 
% del total 1,3% 15,3% 12,7% 29,3% 
Total Recuento 55 54 41 150 




Tabla 7: Las 4F del marketing digital vs fidelizacion de los clientes 
 












Interpretación: En base a la tabla 7 y la figura 2, se puede verificar un nivel alto 
del 14% que nos dice que existe dependencia entre el las 4F del marketing 
digital y la fidelización de los clientes, asimismo, el 18.7% nos dice que la 






Tabla de contingencia Las 4F del marketing digital vs fidelización de los clientes 
 
Fidelización de los clientes 
Total 
BAJO MEDIO ALTO 
Las 4F del marketing 
digital 
MEDIO 
Recuento 52 28 20 100 
66,7% % del total 34,7% 18,7% 13,3% 
ALTO 
Recuento 3 26 21 50 
% del total 2,0% 17,3% 14,0% 33,3% 
Total 
Recuento 55 54 41 150 





 Tabla 8: Estrategias del marketing digital vs fidelizacion de los clientes 
 










Interpretación: En base a la tabla 8 y la figura 3, se puede verificar un nivel alto 
del 11.3% que nos dice que existe dependencia entre las estrategias del 
marketing digital y la fidelización de los clientes, asimismo, un nivel medio del 
11.3% nos dice que relación entre las estrategias del marketing digital y la 
fidelización de los clientes y por ultimo, el 29.3% nos dice que hay un nivel bajo 
de realción entre la variables estudiadas. 
 
 
Tabla de contingencia Estrategias de marketing digital vs fidelización de los clientes 
 
Fidelización de Clientes Total 
BAJO MEDIO ALTO  
Estrategias de 
Marketing Digital 
BAJO Recuento 44 14 0 58 
% del total 29,3% 9,3% 0,0% 38,7% 
MEDIO Recuento 7 17 24 48 
% del total 4,7% 11,3% 16,0% 32,0% 
ALTO Recuento 4 23 17 44 
% del total 2,7% 15,3% 11,3% 29,3% 
Total Recuento 55 54 41 150 







Tabla 9: Medios del marketing digital vs fidelizacion de los clientes 
 












Interpretación: En base a la tabla 9 y la figura 4, se puede verificar un nivel alto 
del 10% que nos dice que existe dependencia entre los medios del marketing 
digital y la fidelización de los clientes, asimismo, un nivel medio del 11.3% nos 
dice que relación entre los medios del marketing digital y la fidelizacion de los 
clientes y por último, el 16% nos dice que hay un nivel bajo de realción entre la 
variables estudiadas. 
Tabla de contingencia medios del marketing digital vs fidelización de los clientes 
 
Fidelización del cliente 
Total BAJO MEDIO ALTO 
Medios del Marketing 
digital  
BAJO Recuento 24 18 12 54 
% del total 16,0% 12,0% 8,0% 36,0% 
MEDIO Recuento 22 17 14 53 
% del total 14,7% 11,3% 9,3% 35,3% 
ALTO Recuento 9 19 15 43 
% del total 6,0% 12,7% 10,0% 28,7% 
Total Recuento 55 54 41 150 
% del total 36,7% 36,0% 27,3% 100,0% 
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3.2. Prueba de normalidad 
Se realizó la prueba de normalidad, en la cual se enfocara más en la prueba de 
kolmogorov-Smimov porque nuestra muestra es mayor a 50, la cual permitirá 
determinar si los datos registrados tienen un comportamiento normal. 
 Tabla 10: Pruebas de normalidad 
Interpretacion: Como se puede observar en la prueba de kolmogorov-Smimov, para 
todas las dimensiones de marketing digital, incluyendo la primera variable y segunda, 
sus datos presentan una distribución normal porque p < 0.05, siendo p = 0.000 para 
todas las variables y dimensiones, por lo que se rechaza la nula y se acepta de que la 
muestra no tiene una distribución normal, es por eso que se opta por usar la prueba 
estadística de Rho Spearman.  
3.3. Contrastación de hipótesis 
 
Con la finalidad de contrastar la hipótesis del presente estudio se empleó el coeficiente 
de correlación de Rho de Spearman, pues es el coeficiente que se ajusta a las 
variables utilizadas, dado que las variables tienen características ordinales. 
• Hipótesis General  
Ho: No existe relación entre el Marketing digital y fidelización de los 
clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San 
Antonio De Jicamarca, 2019. 
H1: Existe relación entre el Marketing digital y fidelización de los 
clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San 
Antonio De Jicamarca, 2019. 
 
Pruebas de normalidad 
 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
  
 
Estadístico Gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Marketing Digital ,232 150 ,000 ,796 150 ,000 
Las 4F del marketing digital ,426 150 ,000 ,595 150 ,000 
Estrategias del marketing 
digital 
,252 150 ,000 ,787 150 ,000 
Medios del marketing digital ,236 150 ,000 ,796 150 ,000 
Fidelizacion a los clients ,239 150 ,000 ,796 150 ,000 
a. Corrección de la significación de Lilliefors 
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Marketing Digital Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,560** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 150 150 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 150 150 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: En base a los resultados podemos observar que existe correlación, ya 
que se visualiza p<0.05, siendo sig = 0.000, con un ponderado de correlación 0.560 
indicando que posee un nivel de correlación moderada, tal como indica el autor Soto 
(2015) y cuya tabla se puede observar en el anexo 3. Es decir, se acepta la hipótesis 
alterna y se rechaza la nula. 
• Hipótesis Especifica N° 1: 
Ho: No existe relación significativa entre las 4F del Marketing Digital y 
fidelización de clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten 
S.A.C., San Antonio de Jicamarca, 2019 
H1: Existe relación significativa entre las 4F del Marketing Digital y 
fidelización de clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten 





















Fidelización de clientes Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,499** 
Sig. (bilateral) . ,000 
N 150 150 





Sig. (bilateral) ,000 . 
N 150 150 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
Interpretación: En base a los resultados podemos observar que existe correlación, ya 
que visualiza p<0.05, siendo Sig = 0.000, con un ponderado de correlación de 0.499 
indicando que posee un nivel bajo de correlación, tal como indica el autor Soto (2015) 
y cuya tabla se puede observar en el anexo 3. Es decir, se acepta la hipótesis alterna 
y se rechaza la nula. 
• Hipótesis Específica N° 2: 
Ho: No existe relación significativa entre las estrategias del 
marketing digital y fidelización de los clientes en la empresa de 
inspecciones técnicas Cediten S.A.C, San Antonio De 
Jicamarca, 2019. 
 H1: Existe relación significativa las estrategias del marketing 
digital y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones 

























Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 150 150 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
Interpretación: En base a los resultados se puede observar que existe correlación, ya 
sea que visualiza p<0.05, siendo Sig= 0.000, con un ponderado de correlación de 
0.6089 indicando que posee un nivel moderado de correlación, tal como indica el autor 
Soto (2015) y cuya tabla se puede observar en el anexo 3. 
• Hipótesis Específica N° 3: 
Ho: No existe relación significativa entre los medios del marketing digital 
y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C, San Antonio De Jicamarca, 2019. 
H1: Existe relación significativa los medios del marketing digital y 
fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas 









Tabla 14: Medios del marketing digital y fidelización de los clientes 
Correlaciones 












Sig. (bilateral) . ,039 







Sig. (bilateral) ,039 . 
N 150 150 
*. La correlación es significativa al nivel 0,05 (bilateral). 
 
Interpretación: En base a los resultados podemos observar, que existe una 
correlación prácticamente nula con un ponderado de 0.168, tal como indica el autor 
Soto (2015) y cuya tabla se puede observar en el anexo 3, por otra parte, se puede 























Entre los antecedentes internacionales y nacionales contemplados, se encuentra 
estudios que consideran a la variable marketing digital y estudios que consideran como 
objeto de investigacion a la variable fidelización de clientes, a continuación se 
establecen las principales similitudes y diferencias entre los resultados obtenidos y los 
antecedentes considerados.  
 En el estudio realizado por Vélez (2015), sobre el marketing digital y la 
fidelización de cliente, señaloó como objetivo general el diagnostico de la influencia 
del marketing digital en la fidelización de los consumidores en la empresa MasCorona, 
en donde se concluyó que se guarda relación entre el marketing digital y la fidelización 
del cliente; por lo que este estudio realizado tiene cierta concordancia con nuestra 
investigación porque los resultados son similares al nuestro, esto permite reconocer la  
relación de las variables del presente estudio. 
 Ezpinosa, M. y Maceda, A. (2017) en su tesis sobre la fidelización de los 
alumnos de la institución de educación superior y la satisfacción, tuvo como objetivo 
realizar una propuesta de estrategia mercadóloga para fidelizar a los estudiantes de 
una institución superior, como resultado la satisfacción sí influye en la fidelización a los 
clientes, mientras que nuestra investigación en base a los resultados podemos 
observar que existe correlación, ya que se visualiza p<0.05, siendo sig = 0.000, con 
un ponderado de correlación Rho de Sperman  0.560 indicando que posee un nivel 
moderado de correlación. Entonces, se puede decir que existe relación entre las 
variables estudiadas, es por ello que este estudio realizado tiene cierta concordancia 
con nuestra investigación. 
Olmedo (2015) en su tesis sobre el marketing digital y captación de clientes, 
indicó como objetivo el desarrollo de un plan de marketing digital para la captación de 
clientes. La investigación concluyó que existe relación entre las variables, por lo que 
este estudio guarda concordancia con nuestra investigación porque los resultados son 
similares al nuestro, lo que permite identificar la relación que guarda el marketing digital 
y fidelización a los clientes. 
Según Bastidas, J. y Sandoval, C. (2017) su tesis sobre marketing relacional y la 
fidelización de los clientes se tuvo como objetivo el establecimiento de estrategias de 
marketing relacional para incrementar la fidelización de los clientes. Esta investigación 
concluyó que el Chi cuadrado calculado es 369.46 es > que el Chi Tabulado 9.49, es 
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decir que se guarda relación entre las variables estudiadas, por lo cual el presente 
estudio tiene cierta concordancia con nuestra investigación porque los resultados son 
similares al nuestro y esto permite identificar que si hay relación entre el marketing 
digital y fidelización a los clientes. 
López y Campos (2017) en su tesis sobre marketing digital y la fidelización del 
cliente, indicaron como objetivo general la determinación del impacto que tiene el 
marketing digital en la fidelización de clientes. La investigación en su coeficiente de 
correlación Rho Spearman  arrojó un valor de 0.48, esto quiere decir que existe 
relación entre  las variables de estudio, es por lo que se tiene concordancia con nuestra 
investigación porque los resultados son similares al nuestro, esto permite reconocer 
que se guarda relación entre el marketing digital y fidelización a los clientes. 
Según Enrique y Pineda (2018) en su tesis sobre marketing digital en las redes 
sociales y la fidelización de los clientes, se tuvo como objetivo el análisis del marketing 
digital en las redes sociales y su incidencia en la fidelización de clientes, tuvo como 
resultado que el marketing digital en redes sociales tiene influencia en la fidelización 
de clientes, mientras que nuestra investigación en base a los resultados podemos 
observar que existe correlación, ya que se visualiza p<0.05, siendo sig = 0.000, con 
un ponderado de correlación Rho de Spearman  0.560 indicando que posee un nivel 
moderado de correlación. Entonces, se puede decir que se guarda relación entre las 
variables, es por ello el estudio realizado tiene cierta concordancia con nuestra 
investigación. 
Según Cajo y Tineo (2016) en su tesis sobre marketing online y la fidelización 
del cliente, tuvo como objetivo la determinación de la incidencia que tiene el marketing 
digital en la fidelización del cliente. Se concluyó que se guarda relación entre las 
variables, por ello al interpretar estos datos de Pearson nos damos cuenta que tiene 
cierta concordancia en nuestra investigación, con un ponderado de correlación de 
0.560 indicando que posee un nivel moderado de la correlación dando como resultado 
de la correspondencia entre marketing digital y la fidelización en la empresa de 
revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Según Moreno y Noriega (2017) en su tesis sobre marketing digital y la 
fidelización de clientes, se indicó como objetivo general la determinación de la 
incidencia que tiene el marketing digital en la fidelización de los clientes. El estudio 
realizado infirió que el manejo del marketing digital incide en la fidelización de los 
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consumidores, porque se puede encontrar en el resultado de las encuestas realizadas 
indican que el 43,44% , lo cual nos dice que los encuestados están totalmente de 
acuerdo con el uso de las redes sociales para la empresa para la captación de clientes 
y  un público objetivo. Estos resultados nos revelan que hay relación entre las dos 
variables al igual que en nuestra investigación que se visualiza p<0.05, siendo sig = 
0.000, con un ponderado de correlación de 0.560 indicando que posee un nivel 
moderado de correlación dando como resultado la correlación entre marketing digital 
y la fidelización en la empresa de revisiones técnicas Cediten S.A.C. 
Según Mendoza, L. (2019). En su tesis sobre marketing digital y fidelización de 
clientes, tuvo como objetivo la determinación del grado de influencia que tiene el 
marketing digital en la fidelización de clientes. En el estudio se concluyó que existe 
una correlación positiva considerable de 0.444; indicando que p<0.05, siendo sig = 
0.000, Al interpretar estos resultados de Pearson se demuestra que hay cierta 
concordancia con nuestra investigación, con un ponderado de correlación Rho de 
Spearman 0.560. 
 Según Huamán (2018) en su tesis sobre marketing digital y la fidelización de los 
clientes, se indicó como objetivo la determinación de la influencia del marketing digital 
en la fidelización de los clientes. En el estudio realizado se obtuvo como resultado la 
existencia de una correlación alta entre las variables, siendo el valor 0.748, una 
correlación positiva alta. Por lo que se afirma en el marketing digital se tiene una fuerte 
influencia en la fidelización de los clientes. Por ello este estudio realizado tiene cierta 
similitud con nuestra investigación, la cual obtuvo como resultado un ponderado de 
correlación Rho de Spearman 0.560, p<0.05, siendo sig. = 0.000, indicando así que se 
posee un nivel moderado de correlación dando como resultado la relación entre 










• Teniendo como objetivo general determinar la relación entre el Marketing digital 
y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten 
S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019 el trabajo de investigación llego a la 
conclusión que existe relación entre el marketing digital y la fidelización de los 
clientes con un resultado de correlación moderado de 0.560, con una 
significancia equivalente p=0,000 siendo menor p<0,005, en conclusión que la 
relación es significativa por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la 
alterna 
• El primer objetivo es determinar la relación entre las 4F del marketing digital y 
fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten 
S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019; en la cual obtuvo como resultado en 
la investigación un ponderado de correlación de 0.499 indicando que posee un 
nivel bajo de correlación, con una significancia de p=0,000 siendo menor 
p<0,005, en conclusión que la relación es significativa por lo tanto se rechaza 
la hipótesis nula y se acepta la alterna, asimismo falta reforzar las 4F para que 
los clientes capten mejor la atención. 
• El segundo objetivo determinar la relación entre las estrategias del marketing 
digital y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019, en la cual, existe correlación, 
ya sea que visualiza p<0.05, siendo Sig= 0.000, con un ponderado de 
correlación de 0.6089 indicando que posee un nivel moderado. Es por ello, se 
acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula, entonces  las estrategias del 
marketing digital es fundamental para la empresa por que ayuda a captar mayor 
clientes a través de sus funciones. 
• El tercer objetivo es determinar la relación entre los medios del marketing digital 
y fidelización de los clientes en la empresa de inspecciones técnicas Cediten 
S.A.C, San Antonio De Jicamarca,  2019. En la cual se obtuvo como resultado 
de spearman 0.168 correlación prácticamente nula, se puede visualizar p<0.05, 
siendo Sig = 0.039, es decir, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la alterna, 
en conclusión se necesita reforzar los medios del marketing digital para que los 





Luego del análisis de los resultados correspondientes del este trabajo de investigación 
se proponen las siguientes recomendaciones, con la finalidad de precisar o ampliar lo 
presentado en este documento. 
PRIMERO: De manera que se ha probado una relación positiva entre el marketing 
digital y la fidelización de los clientes en la empresa Cediten S.A.C., se recomienda 
poner mayor énfasis en la primera variable, para que de esta forma se obtenga más 
clientes y se mantengan los antiguos a través de la fidelización, con el fin de generar 
un impacto significativo en la empresa. 
SEGUNDO: Se debe dar mayor énfasis en el las 4F del marketing digital, porque si 
sabemos transmitir la información acerca del producto (flujo), el cliente buscará el 
producto y si le resulta atractivo lo adquirirá (funcionalidad), para ello hará las 
preguntas acerca de ello (feedback) y si le gusto el producto o servicio y la atención 
volverá al lugar (fidelización). 
TERCERO: Observar el comportamiento del consumidor antes de que el competidor 
lo haga, asimismo se debe realizar encuestas mensualmente para ver los resultados 
que tan satisfecho están los clientes con el servicio obteniendo como indicador el 
marketing en las redes sociales y video marketing. Este último indicador es de gran 
ayuda debido a que muchos clientes no saben cómo es ingresar a una revisión técnica 
vehicular, con la finalidad que el cliente sienta que la empresa está comprometida con 
ellos. 
CUARTO: Incursionar en diversas plataformas digitales, tales como Instagram, Twitter, 
WhatsApp business, etc.; con la finalidad de generar información e interés por parte 
de los clientes, de manera que se sientan parte de la empresa, para ello se debe 
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 Matriz de operacionalización de la variable marketing digital 
















como el conjunto 
de estrategias 
de mercadeo 
que ocurren en 
la web (en el 
mundo online) y 
que buscan 
algún tipo de 
conversación 




digital o también 
conocido como 
marketing online 
es una estrategia 
confiable para 
ganar dinero y 
potenciar tu 
empresa, porque 
en la actualidad, 
con el avance de 
la tecnología 
todos utilizan 
internet y manejan 
las redes sociales, 
y la mejor forma 
de marketear tu 
empresa u ofrecer 
tu producto para 




Las 4F del 
marketing 
Flujo 1, 2 (5) Siempre 
(4) Casi 
siempre 






30 - 69 
Regular 
70 - 109 
Buena 
110 - 150 
Funcionalidad 3, 4 
Feedback 5, 6 




Anuncios de pago 9, 10 (5) Siempre 
(4) Casi 
siempre 





Marketing por email 11, 12 
Marketing en las redes 
sociales 
13, 14 
Marketing de afiliado 15, 16 
Video marketing 17, 18 
Medios del 
marketing digital 
Publicidad 19, 20 (5) Siempre 
(4) Casi 
siempre 





Blogs 21, 22 
YouTube 23, 24 
Compra y ventas de 
artículos 
25, 26 
Navegar 27, 28 
Libros digitales 29, 30 
 
 























[…].” (p.13).  




que las empresas 
generen ingresos, 
a través del buen 
servicio. De tal 
manera, que trata 
de conseguir la 










Encuestas a los clientes 1 (5) Siempre 
(4) Casi siempre 
(3) A veces 
(2) Casi nunca 
(1) Nunca 24% 
Mala 
30 - 69 
Intermedio 
70 - 109 
Alto 
110 - 150 
Estudio de mercadeo 2, 3,  
Capacitación a los empleados 4, 5, 




Calidad interna 8, 9,  (5) Siempre 
(4) Casi siempre 
(3) A veces 
(2) Casi nunca 
(1) Nunca 
13% 
         Calidad externa 10, 11, 
Comunicación Dialogo continuo 12, 13,   (5) Siempre 
(4) Casi siempre 
(3) A veces 
(2) Casi nunca 
(1) Nunca 24% 
Comunicación multicanal 14, 15, 
Comunicación boca a boca 16, 17, 
Redes sociales 18 
Experiencia del 
cliente 
Experiencia 19. 20, 
21  
(5) Siempre 
(4) Casi siempre 
(3) A veces 
(2) Casi nunca 
(1) Nunca 
26% 
Recomendaciones 22, 23, 
24, 
Primera impresión 25, 26,  
Incentivos y 
privilegios 
Plataforma inicial 27, 28,  (5) Siempre 
(4) Casi siempre 
(3) A veces 
(2) Casi nunca 
 (1) Nunca 




- ANEXO 2 
Grafico 1: Población del mes de Julio 
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ANEXO 5: VALIDACIÓN DE LOS INSTRUMENTOS 
CUESTIONARIO DE MARKETING DIGITAL 
A continuación, se le presenta una serie de preguntas que deberá responder de 
acuerdo con su punto de vista. Lee cada una con mucha atención, luego marca la 
respuesta con una X según corresponda; los datos serán manejados 
confidencialmente 
Opciones de respuesta:   
S = Siempre  
CS = Casi Siempre 
AV = Algunas Veces 
CN = Casi Nunca  
N = Nunca  
N.º Preguntas Escala de valoración 
S CS AV CN N 
 Dimensión 1:  Las 4F del marketing digital      
1 
Las páginas de revisiones técnicas muestran promociones 
frecuentes 
     
2 Las páginas de revisiones técnicas tienen diseños exclusivos      
3 Los paginas de internet tienen temáticas creativas      
4 Busca ofertas de servicio de revisiones técnicas por internet      
5 Realiza transacciones por internet      
6 Sigue páginas de empresas que les ofrecen revisiones técnicas      
7 
Le interesa obtener mayores beneficios a través de una plataforma 
digital 
     
8 Realiza pagos online en páginas de revisiones técnicas      
 Dimensión 2:  Estrategias del marketing digital      
9 La empresa Cediten realiza transacciones en su página web      
10 Recibe información de ofertas o descuentos por medio de email      
11 Brindar información por medio de emai es factible       
12 Brindar información de la empresa por redes sociales es mejor.      
13 Recibe información de ofertas o descuentos en Facebook      
14 Los anuncios publicitarios ayudan a las empresas       
15 Las compras por internet resultan más factibles       
16 Está afiliado a una red que promociona alguna empresa       
17 
El video cautiva más que el texto en la promoción de un producto 
y/o servicio. 
     
18 Ve videos en YouTube que promocionan una empresa      
 Dimensión 3:  Métodos del marketing digital      
19 Observa la publicidad cuando navega por internet.      
20 Pide información acerca de un servicio por internet.      
21 Recibe artículos a través de blogs.      
22 Usa blogs seguido.      




CUESTIONARIO DE FIDELIZACION DE LOS CLIENTES 
A continuación, se le presenta una serie de preguntas que deberá responder de acuerdo con su punto 
de vista. Lee cada una con mucha atención, luego marca la respuesta con una X según corresponda; 
los datos serán manejados confidencialmente 
Opciones de respuesta:   
S = Siempre  
CS = Casi Siempre 
AV = Algunas Veces 
CN = Casi Nunca  
N = Nunca  
24 Los anuncios en YouTube suelen incomodarlo.      
25 Compra productos por internet.      
26 Ofrece el servicio de la empresa por internet y recibir comisiones.      
27 
Participa en sitios webs que le pagan por navegar y hacer clic en 
anuncios. 
     
28 Los negocios de pago por clic es un medio para obtener dinero.      
29 Lee frecuentemente un libro digital.      
30 Leer libros digitales acerca de vehículos son interesantes.      







 Dimensión 1:  Información del cliente      
1 La empresa recibe información de los clientes      
2 Los clientes utilizan nuestros servicios      
3 La empresa se encuentra ubicada fácilmente      
4 La capacitación a nuestros colaboradores es constante      
5 
Nuestro representante tiene el conocimiento suficiente para atender 
las consultas 
     
6 La empresa responde rápidamente a los problemas del usuario      
7 
Nuestro colaborador es amable y profesional al momento de 
dirigirse 
     
 Dimensión 2:  Marketing interno      
8 El personal sabe sobre las actividades que realiza la empresa      
9 La motivación en los empleados es fundamental en empresa.      
10 La presentación del trabajador es favorable para la empresa      
11 Hay problemas entre los trabajadores      
 Dimensión 3:  Comunicación      
12 
Al pasar su revisión técnica, los empleados le informan lo que 
tienen que hacer. 
     
13 Los clientes brindan su punto de vista para dar un buen servicio.      
14 
La empresa comunica a sus clientes cuando vence su revisión 
técnica 
     
15 La empresa cuenta con diferentes multicanales       
16 Somos recomendados por un amigo o conocido      
17 Recomienda nuestro servicio a otras personas      
18 Estamos conectados en Facebook      





19 El trato del personal es correcto      
20 Los colaboradores comprenden las necesidades de los clientes.      
21 El servicio satisface las necesidades del cliente      
22 La empresa cuenta con personal de seguridad      
23 La empresa tiene un lugar de descanso para los clientes      
24 La empresa cuenta con libro de recomendaciones      
25 El servicio capta su interés      
26 La infraestructura es adecuada para nuestro servicio.      
 Dimensión 5:  Incentivos y privilegios      
27 
Contamos con una plataforma web para regularizar los papeles del 
vehículo 
     
28 Tenemos una plataforma virtual.      
29 Ofrecemos promociones por ser cliente consecutivo.      
30 La empresa reconoce a sus clientes.      
 
 














































































































































































LAS 4F DEL MARKETING 
DIGITAL 
Flujo 
25 % 8 
1, 2 
Funcionalidad 3, 4 
Feedback 5, 6 
Fidelización 7, 8 
ESTRATEGIAS DEL 
MARKETING DIGITAL 
Anuncios de pago 
35 % 10 
9, 10 
Marketing por email 11, 12 
Marketing en las redes sociales 13, 14 
Marketing de afiliado 15, 16 
Video marketing 17, 18 
MEDIOS DE MARKETING 
DIGITAL 
Publicidad 
40 % 12 
19, 20 
Blogs 21, 22 
YouTube 23, 24 
Compra y ventas de artículos 25, 26 
Navegar 27, 28 
Libros digitales 29, 30 
   100% 30  
 
 




















INFORMACION DEL CLIENTE 
Encuestas a los clientes 
24 % 7 
1 
Estudio de mercadeo 2, 3 
Capacitación a los empleados 4, 5 
Gestión de reclamos 6, 7 
MARKETING INTERNO 
Calidad interna 
13 % 4 
8, 9 
 Calidad externa 10, 11 
COMUNICACIÓN 
Dialogo continuo 
24 % 6 
12, 13 
Comunicación multicanal  14, 15 
Comunicación boca a boca  16, 17 
Redes Sociales 18 
 
EXPERIENCIA DEL CLIENTE 
  
Experiencia 
26 % 9 








     25, 26 
INCENTIVOS Y PRIVILEGIOS 
Plataforma inicial 
13 % 4 
27, 28 
Reconocimiento 29, 30 
  




ANEXO 10: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA OBJETIVOS MARCO TEORICO HIPOTESIS VARIBALE METODOLOGIA 
Problema General 
¿Existe relación entre el 
Marketing digital y 
fidelización de los clientes 
en la empresa de 
inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C, San Antonio 
de Jicamarca, 2019? 
Problema Específico  
-¿Existe relación entre las 
4F del marketing digital y 
fidelización de los clientes 
en la empresa de 
inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C, San Antonio 
de Jicamarca, 2019? 
-¿Existe relación entre las 
estrategias del marketing 
digital y fidelización de los 
clientes en la empresa de 
inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C, San Antonio 
de Jicamarca, 2019? 
-¿Existe relación entre los 
medios del marketing digital 
y fidelización de los clientes 
en la empresa de 
inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C, San Antonio 
de Jicamarca, 2019? 
Objetivo General 
¿Determinar la relación entre el 
Marketing digital y fidelización 
de los clientes en la empresa 
de inspecciones técnicas 
Cediten SA.C, San Antonio De 
Jicamarca, 2019? 
Objetivo Especifico 
-¿Determinar la relación entre 
las 4F del marketing digital y 
fidelización de los clientes en la 
empresa de inspecciones 
técnicas Cediten S.A.C, San 
Antonio De Jicamarca, 2019? 
-¿Determinar la relación entre 
las estrategias del marketing 
digital y fidelización de los 
clientes en la empresa de 
inspecciones técnicas Cediten 
S.A.C, San Antonio De 
Jicamarca, 2019? 
-¿Determinar la relación entre 
los medios del marketing digital 
y fidelización de los clientes en 
la empresa de inspecciones 
técnicas Cediten S.A.C, San 









a nivel internacional, 













Existe relación entre el 
Marketing digital y fidelización 
de los clientes en la empresa 
de inspecciones técnicas 
Cediten S.A.C, San Antonio 
De Jicamarca, 2019.  
Hipótesis específicas 
-Existe relación entre las 4F 
del marketing digital y 
fidelización de los clientes en 
la empresa de inspecciones 
técnicas Cediten S.A.C, San 
Antonio De Jicamarca, 2019.  
-Existe relación entre las 
estrategias del marketing 
digital y fidelización de los 
clientes en la empresa de 
inspecciones técnicas Cediten 
S.A.C, San Antonio De 
Jicamarca, 2019. 
-Existe relación entre los 
medios del marketing digital y 
fidelización de los clientes en 
la empresa de inspecciones 
técnicas Cediten S.A.C, San 






de los clientes 
Diseño de investigación: 
No experimental con corte 
transversal 
Tipo de investigación: 
Aplicada. 
Nivel de investigacion: 
Descriptivo - correlacional 
 
Población:  La presente 
investigación tiene una 
población flotante en la cual 
se ha segmentado el número 
de vehículos que entran en la 
primera semana del mes de 
julio los cuales son 544. 
Muestra:  La muestra de la 
investigación está 
conformada por 150 
personas que tienen auto y 




Tecnicas e instrumentos 
de recoleccion de datos: 
En la investigación se 
utilizaron las encuestas, para 
obtener información y datos 
de los clientes. 
 
